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Inledning

Enligt 4 kap 8§ SkolL ska huvudmannen ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Nar
huvudmannen har tagit emot ett klagomal ska huvudmannen bekréfta detta, skyndsamt gora
den utredning som behovs for att kunna hantera klagomalet och &terkoppla till den som har
framfort klagomalet. Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner fér klagomalshanteringen och
aktivt verka for att rutinerna ar kdnda bland elever, virdnadshavare och personal. Klagomals-
hanteringen kan ses utifran tre kvalitetsaspekter; information till virdnadshavare och elever,
hantering vad géller ta emot och utreda klagomal samt kopplingen till det systematiska
kvalitetsarbetet.

Klagomal pa verksamheten ar ett tillfalle till forbattring. Om vardnadshavare, barn, elev eller
annan upplever att verksamheten inte lever upp till de férvintningar man har behover det
finnas tydliga och vil kdnda rutiner féor hur man kan framféra sin uppfattning. Oftast kan ett
klagomal utredas och den som klagat far ett svar som den ar néjd med. Det &r dnda av vikt att
alla klagomal dokumenteras och analyseras for att finna eventuella ménster och utvecklings-
omraden i verksamheten.

Det ar viktigt att kommunens rutiner for hur man ldmnar klagomal ar kédnda for de som vill
lamna klagomal. Skolledare och personal behéver vara val fortrogna med rutinerna for
klagomalshanteringen for att kunna informera vardnadshavare, barn, elever och annan. De
klagomal som kommer till organisationen behover foljas upp och analyseras i syfte att utveckla
verksamheten.

Definition av klagomal

Begreppet klagomal definieras som ett tydligt uttryckt missnoje med en tjanst eller service som
verksamheten tillhandahéllit och som inte infriat stdllda forvantningar. Ett klagomal rér
sdledes tjansternas och servicens kvalitet samt omstdndigheterna kring sjalva utférandet.

Klagomalshanteringen omfattar inte felanmélningar, enklare synpunkter, renodlade forslag
eller kommunala beslut som kan 6verklagas och hanteras inom en juridisk process.

Information om klagomalshantering

I syfte att sédkerstélla att vardnadshavare, barn, elever och annan har kinnedom om hur och
till vem man kan vénda sig till med klagomal behover informationen vara saklig,
aterkommande och anpassad till respektive malgrupp.

Information till virdnadshavare
Foljande kanaler for information till virdnadshavare ska anvdndas
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Kommunens web-sida

e Muntlig information vid moten for och med vardnadshavare (férdldramdten
o Skriftlig information via kommens skolplattform

e Stdende punkt vid rektors samrad med vardnadshavare

Information till barn och elever
Foljande kanaler for information till barn och elever ska anvandas

e Muntlig information vid skolstart
o Skriftlig information via Teams

e Stdende punkt vid klass- och elevradsmoten

Information till lirare och 6vrig personal

e Rutiner for klagomalshantering ska gas igenom och diskuteras minst en gang per termin
vid APT

Rutiner for klagoméalshantering

Vardnadshavare, barn, elever och annan kan ldmna klagomal via e-tjdnst pa sunne.se eller
direkt till larare, skolledning eller skolchef.

Nedanstdende rutiner for klagoméalshanteringen behover vara vél forankrade hos rektor, 14-
rare och 6vrig personal pa varje forskola/skola.

1. Iforsta hand kontaktas ansvarig personal. Det kan vara en forskollarare, en fritidspedagog,
en klasslarare eller en mentor beroende pa elevens alder.

2. Om ingen fordndring sker inom rimlig tid, kontaktas ansvarig rektor.
3. Om situationer uppstér dar man fortfarande inte &r nojd, kontaktas skolchef.
4. Om klagomalet fortfarande bestar kontaktas bildningsutskottets ordférande.

5. Vid kvarstdende missnoje med verksamheten kan Skolinspektionen kontaktas. Det &r den
statliga myndighet som har i uppdrag att granska att kommunen uppfyller sina skyldig-
heter.

Det dr mojligt att laimna klagomal/synpunkt anonymt, men d gar det inte att fa ndgon ater-
koppling i drendet.
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Ansvarsfordelning

Alla inkomna klagomal diariefors och utreds skyndsamt. Klagomal som kommer via sunne.se
diariefors och skickas vanligtvis vidare till rektor pd berdrd enhet och handléggs i forsta hand
dér. I vissa fall kan klagomalet g till skolchef fér handlaggning. D& handlaggs klagomalet av
den person som skolchefen utser.

Alla klagomal ska dokumenteras.

Dokumentationen ska innehalla:

e Vad klagomalet géller

e Hur klagomalet handlagts

e Hur aterkoppling till den som framfort klagomalet skett

Muntliga klagomal ska dokumenteras péd blanketten — Samtalsdokumentation och dérefter
skickas for diarieforing till forvaltningssekreterare.

Skriftliga klagomal inkomna via mail vidarebefordras tillsammans med svaret till forvalt-
ningssekreterare for diarieforing.

Handlaggning

Den person som ar ansvarig for handlaggning av drendet ska utreda orsaken till att
héndelsen/situationen har uppstatt och initiera eventuella atgérder for att forebygga att
héndelsen/situationen inte intraffar pa nytt.

Avslut

Nér klagomalet har utretts av ansvarig handlidggare sker en aterkoppling till den som lamnat
in det.

Arendet avslutas genom att dokumentationen diariefors och drendet avslutas.

Sammanstillning och analys av klagomal

Alla inkomna klagomal sammanstélls och analyseras tva gdnger per ar. Sammanstéllning och
analys gors utifrdn klagomalets karaktar. Sammanstillningen och analysen ar en del av det
systematiska kvalitetsarbetet och utgor en viktig del av verksamheternas utvecklingsarbete.

En sammanstéllning éver inkomna klagomal redovisas till bildningsutskottet tva gdnger per ar.
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